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Resumen 
La investigación tuvo el objetivo de determinar la relación entre el liderazgo 
transformacional y el desempeño laboral de los asesores de cobranza de 
ScotiaContacto, Piura, 2021. La metodología usada fue descriptiva correlacional, 
de corte transversal no experimental y con enfoque cuantitativo. Asimismo, para la 
recolección de datos, se empleó la técnica encuesta y se elaboró como instrumento 
el cuestionario, el cual se aplicó a una muestra conformada por 65 asesores de 
cobranza de ScotiaContacto. Para el procesamiento de datos se trabajó con el 
programa estadístico SPSS versión 22, buscando obtener los resultados 
descriptivos con frecuencias y porcentajes; así como, para la obtención de 
coeficientes correlacionales Rho de Spearman, que permitan dar respuesta a los 
objetivos establecidos. De esta manera, entre los resultados obtenidos, se 
evidenció que existe una relación positiva y alta entre la variable liderazgo 
transformacional y la variable desempeño laboral con un coeficiente Rho de 0,779 
y una significancia bilateral de 0.000. Finalmente, se concluyó que, si existe relación 
significativa, alta y directa entre el liderazgo transformacional y el desempeño 
laboral de los asesores de cobranza, por lo cual se aceptó la hipótesis alterna que 
plantea la existencia de una relación significativa entre ambas variables. 
Palabras clave: Liderazgo transformacional, desempeño laboral, entidad financiera. 
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Abstract 
The objective of the research was to determine the relationship between 
transformational leadership and job performance of the collection advisors of 
ScotiaContacto, Piura, 2021. The methodology used was descriptive, correlational, 
non-experimental cross-section and with a quantitative approach. Likewise, for data 
collection, the survey technique was used and the questionnaire was developed as 
an instrument, which was applied to a sample made up of 65 collection advisers 
from ScotiaContacto. For data processing, the statistical program SPSS version 22 
was used, seeking to obtain descriptive results with frequencies and percentages; 
as well as, to obtain Spearman's Rho correlational coefficients, which allow us to 
respond to the established objectives. Thus, among the results obtained, it was 
evidenced that there is a positive and high relationship between the transformational 
leadership variable and the job performance variable with a Rho coefficient of 0.779 
and a bilateral significance of 0.000. Finally, it was concluded that, if there is a 
significant, high and direct relationship between the transformational leadership and 
the work performance of the collection advisers, for which the alternative hypothesis 
that raises the existence of a significant relationship between both variables was 
accepted. 
Keywords: Transformational leadership, job performance, financial institution. 
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I. INTRODUCCIÓN
Hoy en día, en un contexto internacional, es una ardua tarea mejorar la 
eficiencia, aprovechar al máximo los recursos y buscar formas de reducir costos 
para obtener rentabilidad, en lugar de ser absorbida por gigantes de la industria. 
Este trabajo va acompañado de las decisiones y estrategias que deben tomar los 
gerentes y ejecutivos de la empresa, lo que significa que esencialmente tienen los 
conocimientos necesarios para ser competentes y capaces de liderar toda una 
organización (Troncos, 2018). 
En la actualidad, uno de los estilos de liderazgo necesarios en toda 
organización moderna es el transformacional. La responsabilidad que deben asumir 
los gerentes es promover y realizar los cambios necesarios en el paradigma, 
hábitos de desarrollo y motivación de la fuerza laboral para que se adapten a los 
cambios requeridos. Puede mejorar sus funciones y capacidades, mejorando las 
capacidades de colaboración, mejorando así el desempeño de los colaboradores, 
mejorando así la competitividad de la organización (Portocarrero, 2017). 
De esta forma, queda claro que, en tiempos de innovación, globalización y 
competitividad, las empresas confían en su personal como eje de adaptación y 
supervivencia, superando las capacidades de sus máquinas. Por poner un ejemplo 
de ello, en la mayoría de empresas españolas que tienen creencias y valores y se 
están transformando constantemente, habrá una estructura humana compleja. Por 
ello, para gestionar este tipo de empresas se necesitan valientes líderes con la 
capacidad de gestionar equipos de trabajo, legitimar valores, creer en sí mismos y 
saber utilizar la sensibilidad, voluntad y creatividad de sus socios para potenciar la 
cooperación; es decir, la necesidad de líderes transformadores (Costa, 2015). 
En el contexto nacional, Percy Marquina, CEO de CENTRUM PUCP, 
enfatizó que, en la sociedad actual, los líderes empresariales ya no sólo necesitan 
perseguir metas económicas a corto plazo, porque los verdaderos líderes 
contemporáneos ahora necesitan alianzas individuales. Tener una visión de 
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promover y satisfacer las necesidades los actores implicados en el desarrollo diario 
de la organización y su comportamiento (CENTRUMTHINK, 2019).  
 
Por otro lado, Carmen Cruz, gerente de gestión humana en HayGroup, dijo 
que el 53% de líderes empresariales peruanos piensan que son democráticos y 
hacen que las personas cooperen o participen en proyectos y sientan mayor 
compromiso. Sin embargo, en los colaboradores, el jefe y su estilo restrictivo es lo 
más resaltante, y son ellos quienes brindan la retroalimentación correspondiente 
para subsanar errores.  Se refleja que sólo el 20% de empresas contemplan lo 
importante que es identificar líderes potenciales y capacitarlos para aceptar algún 
puesto en el que dirijan personal (Diario Gestión, 2014). 
 
En consecuencia, se considera que el Liderazgo transformacional promueve 
un resultado óptimo en lo referente a aspectos emocionales y psicológicos del 
equipo de trabajo que conforman una empresa, lo cual del mismo modo permitirá 
mejorar el desempeño laboral grupal, así como individual. Entonces, queda 
evidenciado que el líder maximiza la efectividad y eficacia (Mendoza y Ortiz, 2006). 
 
En ese sentido, estas tendencias no deben ser ajenas para las empresas del 
contexto local, todas las entidades deben diseñar y aplicar sistemas idóneos e 
infalibles que favorezcan el alcance de los objetivos. Por ello, en base a esta 
problemática, se tomó en cuenta a la entidad financiera ScotiaContacto en la ciudad 
de Piura como objeto de investigación, más aún cuando su presente problemática 
se liga totalmente a los contextos mencionados anteriormente; es decir, la 
necesidad del liderazgo transformacional y énfasis en el desempeño del trabajador. 
En consecuencia, establecida la necesidad de la investigación se redactó el 
problema general: ¿Cuál es la relación entre el liderazgo transformacional y el 
desempeño laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021? 
 
La investigación se justifica de manera teórica, ya que analizará un problema 
real como es el liderazgo transformacional y desempeño laboral, en el marco de 
teorías científicas existentes y estudios previos desarrollados. Los resultados en 
este estudio deben explicarse mediante teorías y validarse a través de estudios 
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similares. Por ello, es necesario plantear criterios teóricos según el problema 
planteado para utilidad de futuros investigadores.  
  
Asimismo, la presente investigación cuenta con un fundamento práctico ya 
que existe la necesidad de determinar la relación entre el liderazgo transformacional 
y el desempeño laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto. Los 
resultados que se obtengan serán de utilidad para la organización, puesto que ante 
cualquier problema identificado se formularán recomendaciones y conclusiones con 
el objetivo de ofrecer un mejor servicio. 
 
También, se justifica metodológicamente puesto que se utiliza el método 
científico para que el tratamiento de datos sea realizado minuciosa y 
sistemáticamente buscando que los datos obtenidos en la investigación sean 
válidos y confiables. Muchos estudiosos del comportamiento organizacional y la 
administración han mostrado mucho interés en este tema. En los últimos decenios 
se ha realizado un gran trabajo para por explicar su condición e intentar medirlo. 
 
La investigación contempla como objetivo general: Determinar la relación 
entre el liderazgo transformacional y el desempeño laboral de los asesores de 
cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021. Los objetivos específicos pretenden: 
establecer la relación entre la consideración individualizada y el desempeño laboral 
de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021; establecer la relación 
entre la estimulación intelectual y el desempeño laboral de los asesores de 
cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021; establecer la relación entre la motivación 
inspiradora y el desempeño laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, 
Piura, 2021; establecer la relación entre la influencia idealizada y el desempeño 
laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021. 
 
Por otro lado, se propone la siguiente la hipótesis general H1: Existe una 
relación significativa entre el liderazgo transformacional y desempeño laboral de los 
asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura 2021; la hipótesis nula o H0 refleja 




II. MARCO TEÒRICO 
 
Una vez planteada la realidad problemática de la entidad financiera en 
mención, es necesario fundamentar la investigación con trabajos previos que 
actúen de soporte y como comparativas para los resultados que se obtendrán en 
la misma. 
 
En los antecedentes internacionales, se contempló la tesis de Rovira 
(2020) denominada “Liderazgo transformacional y su influencia en el 
desempeño docente” llevada a cabo en Guayaquil, Ecuador; en la que determinó 
el impacto del liderazgo transformacional sobre el desempeño docente. Para ello, 
propuso la metodología descriptiva cuantitativa, no experimental, de diseño 
correlacional, que utilizó encuesta y cuestionario como herramienta para 
recolectar datos de una muestra de 40 profesores. En los resultados, del total de 
encuestados el 87.8% señaló que su desempeño docente se verá afectado por el 
liderazgo transformacional; de igual manera, se observa que la consideración 
personalizada presenta gran influencia sobre el desempeño laboral, que es del 
90.5%; la estimulación intelectual influye significativamente sobre el desempeño 
laboral, lo que es 82,4%; la motivación incentivada tiene un alto impacto en el 
desempeño laboral con un 71,6%; y que influencia idealizada está relacionada 
altamente con el desempeño laboral con un 81,1%. 
 
Fiagá (2018) con su estudio denominado “Liderazgo transformacional y 
su relación con el desempeño de los trabajadores del área de producción de 
un frigorífico en Bogotá” realizada en Bogotá, Colombia; identificó elementos de 
liderazgo transformacional que ayudan en la mejora del desempeño del área 
productiva. Los resultados muestran que el liderazgo transformacional impacta de 
manera directa y positiva en el desempeño laboral del equipo de trabajo; por lo 
tanto, se puede concluir que la implementación del liderazgo transformacional en la 
línea de producción, puede mejorar el desempeño del equipo de trabajo. Otros 
factores que interfieren con el campo laboral, como la presión, clima organizacional, 
comunicación, satisfacción laboral y el malestar psicológico, muestran resultados 




Cruz-Ortiz (2017) con su estudio denominado “Liderazgo 
Transformacional: Estudios empíricos desde una perspectiva de grupos y de 
multinivel” desarrollada en Castellón de la Plana, España; trató de usar evidencia 
empírica para revelar que los líderes también pueden ser promotores que se 
acercan y promueven espirales positivas que contribuyen a la salud y el bienestar 
psicosocial en el lugar de trabajo. Para ello, se determinó una muestra, que estuvo 
formada por 519 trabajadores de medianas y pequeñas empresas españolas. Los 
resultados pasan la prueba de Sobel = 2.48, p <.01 Considerando que la 
comunicación es una variable intermedia entre desempeño y liderazgo 
transformacional, evidenciando que, entre liderazgo transformacional y 
desempeño, la relación no es significativa (β = .01, p = .85). Se resaltó que mediante 
ejercicios el líder transformacional puede promover la motivación en los seguidores 
y equipos de trabajo para lograr los mejores resultados organizacionales. Por tanto, 
este tipo de líder se posiciona como un recurso social imprescindible para el 
empoderamiento y la formación dentro de la organización. 
 
Rodríguez et al. (2017) en su investigación denominada “La relación entre 
los estilos de liderazgo y el desempeño de los equipos de dirección 
intermedia: un estudio exploratorio desde Chile” llevada a cabo en Tarapacá, 
Chile; cuyo propósito es analizar la relación del estilo de liderazgo con el 
desempeño del equipo de trabajo. Por ello, se propuso un método exploratorio y se 
utilizó una muestra conformada por 38 equipos gerenciales de nivel medio en el 
norte del país. Los resultados evidenciaron una relación positiva y significativa entre 
desempeño del equipo de mandos medios y estilo de liderazgo transformacional, el 
índice es 0,610. A través de estos resultados se discute el alcance, las limitaciones 
y la trascendencia de la investigación. 
 
Jiménez (2014) en el estudio nombrado “Relación entre el liderazgo 
transformacional de los directores y la motivación hacia el trabajo y el 
desempeño de docentes de una universidad privada” llevado a cabo en Bogotá, 
Colombia; determinó la relación entre el liderazgo transformacional del líder del 
proyecto y el desempeño laboral del maestro. El estudio es descriptivo y relevante, 
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y no experimental. Como herramienta de obtención de datos el cuestionario se 
ejecutó sobre la muestra conformada por 73 docentes. Los resultados reflejaron 
correlación significativa pero negativa de -0,139 entre desempeño docente y 
liderazgo transformacional. El mismo comportamiento sucedió con un coeficiente 
correlacional de -0,239 entre estimulación y desempeño docente; el coeficiente de 
correlación entre consideraciones personalizadas y desempeño docente fue de -
0,128. De lo contrario, se observa una correlación significativa positiva entre el 
encanto y el rendimiento docente con 0,196. El coeficiente entre inspiración y 
rendimiento docente es 0,130. 
 
En el contexto nacional, se consideró la tesis de Heshiki y Ordoñez (2020) 
titulada “El Liderazgo Transformacional y su influencia en el Desempeño 
Laboral de los colaboradores del sector bancario en Lima Centro” realizada 
en Lima, Perú; explicaron el impacto del liderazgo transformacional en el 
desempeño laboral de la industria bancaria de Lima central. El método está 
diseñado con un método cuantitativo relacionado, en el que el cuestionario se aplica 
a una muestra de 369 colaboradores como herramienta de recolección de datos. 
Los resultados muestran que el liderazgo transformacional impacta positivamente 
sobre el desempeño laboral, con un coeficiente de 0.551. Este efecto positivo 
también se manifiesta en la estimulación intelectual sobre el desempeño laboral, 
con un coeficiente de 0.496; entre la personalización con el desempeño laboral con 
0.484; en el efecto incentivador sobre el desempeño laboral con 0.423, y en el 
efecto idealizado sobre el desempeño laboral con 0.504. 
 
Ocharán (2018) en su investigación denominada “Influencia del liderazgo 
transformacional del director en el desempeño laboral del docente en la 
institución educativa privada “William Prescot”, nivel primario, de la ciudad 
de Cajamarca” llevada a cabo en Cajamarca, Perú; determinó la influencia que 
tiene el liderazgo transformacional del director sobre el desempeño docente.  Utilizó 
una metodología transversal y no experimental, y tiene un nivel de relevancia. 
Además, se realizó una encuesta por cuestionario a una muestra formada por 10 
profesores contratados por el colegio. En los principales resultados, se determinó 
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una relación significativa y directa entre liderazgo transformacional y desempeño 
docente con un índice correlacional de 0,764. 
 
Yarleque (2018) con su estudio nombrado “El liderazgo transformacional 
y su relación con el desempeño docente en la institución educativa 20321 
Santa Rosa, nivel primario del distrito de Huacho, 2018” desarrollado en 
Huacho, Perú; determinó la relación existente entre liderazgo transformacional y 
desempeño docente. Por lo cual, propuso un método que utiliza métodos 
cuantitativos, diseño no experimental, correlacional. Para recolectar datos, empleó 
el cuestionario en una muestra conformada por 20 maestros de la institución. Los 
resultados muestran la existencia de correlación moderadamente positiva entre 
liderazgo transformacional y desempeño docente, con un índice de 0.699; entre 
estimulación intelectual y desempeño docente, el índice es 0.577; entre 
consideraciones individualizadas y desempeño docente, el índice es 0.516; 
motivación inspiradora y su desempeño docente con un índice 0.431; la correlación 
positiva de influencia idealizada con el desempeño docente es de 0.358. 
 
Guevara (2019) en la investigación “Liderazgo transformacional y 
desempeño laboral en la Piladora de Arroz El Marañón E.I.R.L Lambayeque, 
2018” realizada en Lambayeque, Perú; determinó la relación entre liderazgo 
transformacional y desempeño laboral en la organización. Se empleó el diseño de 
métodos descriptivos, relevantes, no experimentales y transversales. Para obtener 
datos se empleó el cuestionario en una muestra de 30 colaboradores. En los 
resultados el Rho de 0.978 muestra correlación positiva muy fuerte entre liderazgo 
transformacional y el desempeño laboral. En cuanto a consideraciones de 
personalización, 43% de empleados se encuentra en un nivel intermedio, porque el 
jefe no los ha guiado para lograr un mejor desarrollo, ni ha delegado funciones para 
promover el sentido de responsabilidad en el trabajo; en términos de estimulación 
intelectual, el 43% tiene un performance deficiente, puesto que el jefe no valora el 
ser creativos ni los anima a tomar la iniciativa para afrontar nuevos retos. En cuanto 
a la motivación inspiradora, el 43% de los empleados tiene un desempeño bajo 




De la Cruz (2017) en su investigación denominada “Liderazgo 
transformacional y desempeño docente en el Cepre de la Universidad 
Nacional del Centro del Perú” desarrollada en Huancayo, Perú; describe el 
impacto del liderazgo transformacional en el desempeño docente. Utilizó métodos 
descriptivo correlacional y no experimental. Para recopilar datos realizó una 
encuesta a 50 profesores. Los resultados reflejan el impacto significativo del 
liderazgo transformacional sobre el desempeño docente, debido a que el valor 
corregido por continuidad es 45% y el valor p es 0.00 (menos de 0.05), y esta 
suposición es aceptada. Además, en el 64% de los docentes, la influencia de la 
idealización de alto nivel está relacionada con el desempeño de alto nivel; en el 
mismo 64%, la motivación de alto nivel está relacionada con el desempeño de alto 
nivel; en 40% de docentes, el nivel alto de la estimulación intelectual está 
relacionada con el rendimiento de alto nivel. Finalmente, solo 8% de los profesores 
cree que, a mayor nivel de consideración personalizada, mejor es el desempeño. 
 
En cuanto al contexto local se menciona la investigación de Casas (2017) 
nombrada “La motivación y su influencia en el desempeño laboral del personal 
administrativo en la escuela de posgrado de la Universidad Nacional de Piura” 
en la que se determinó la influencia de la motivación sobre el desempeño laboral. 
Por ello, se planteó un método correlacional y se empleó el cuestionario en la 
muestra definida de 80 colaboradores. Los resultados mostraron que el 87.5% de 
los colaboradores se siente desmotivado en el centro de labores; asimismo, el 83% 
consideró que la motivación afecta su desempeño laboral. En consecuencia, se 
determinó la existencia de una influencia significativa de la motivación sobre el 
desempeño laboral del colaborador, pues estos se sienten satisfechos con los 
resultados logrados al desarrollar sus responsabilidades. 
 
Estrada y Zapata (2019) en la tesis “Liderazgo transformacional y su 
relación con el desempeño laboral en la Oficina Registral del RENIEC - Piura, 
2018” determinaron la relación del liderazgo transformacional con el desempeño 
laboral. Utilizaron un diseño metodológico descriptivo correlacional, con enfoque 
cuantitativo. En la obtención de datos aplicaron el cuestionario en una muestra 
censal de 64 trabajadores. Los resultados mostraron una relación media, directa y 
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positiva del liderazgo transformacional con el desempeño laboral, el coeficiente 
correlacional fue 0,496. Asimismo, se mostró una correlación media, directa y 
positiva entre influencia idealizada y desempeño laboral, el coeficiente fue 0,455; 
una correlación media, directa y positiva entre el estímulo intelectual y desempeño 
laboral, el coeficiente fue 0,469; una correlación media, directa y positiva entre 
motivación e inspiración y desempeño laboral, el coeficiente fue 0,376; el mismo 
caso ocurrió entre consideración individual y desempeño laboral con un coeficiente 
de 0,493. 
 
Panta (2018) en su tesis “El liderazgo transformacional y su relación con 
el desempeño docente de la Escuela Superior de Música Pública “José María 
Valle Riestra”, Piura 2018” determinó la relación presente entre liderazgo 
transformacional y desempeño docente. Desarrolló un método correlacional, no 
experimental. Para recolectar datos utilizó el cuestionario en una muestra de 151 
estudiantes. En los resultados se observó una relación alta, directa y positiva entre 
liderazgo transformacional y desempeño docente, el coeficiente fue 0,617; lo mismo 
ocurrió en influencia idealizada con desempeño docente, el coeficiente fue 0,506; 
en estimulo intelectual con desempeño laboral el coeficiente fue 0,516; entre 
motivación e inspiración y desempeño laboral el coeficiente fue 0,540. Distinto fue 
el caso entre consideración individual y desempeño laboral, el coeficiente fue 0,395 
y se observó correlación media, directa y positiva. 
 
Torres (2019) en su tesis “Liderazgo transformacional y el clima 
organizacional en el personal del establecimiento de salud I4-Los Algarrobos, 
Piura 2019” determinó la relación que se presenta entre liderazgo transformacional 
y clima organizacional de la institución. El método fue descriptivo correlacional y 
para recopilar datos utilizó el cuestionario en una muestra de 109 trabajadores del 
establecimiento. Los resultados reflejaron relaciones directas y significativas entre 
liderazgo transformacional y clima organizacional, el coeficiente correlacional fue 
0,408; entre estimulación intelectual y clima organizacional, el coeficiente fue 0,435; 
entre motivación inspiracional y clima organizacional, el coeficiente fue 0,803; entre 
consideración individual y clima organizacional, el coeficiente fue 0,503; y entre 




Machado (2019) en el estudio “El liderazgo gerencial y desempeño 
laboral en los trabajadores del Clas Higuerón - Huancabamba- Piura – 2019” 
determinó la influencia del liderazgo gerencial sobre el desempeño laboral de los 
trabajadores. La metodología fue no experimental, descriptiva correlacional. La 
muestra censal se conformó de 60 colaboradores y utilizó un cuestionario para 
recolectar datos. Entre los principales resultados se observó una influencia 
significativa y directa del liderazgo gerencial en el desempeño laboral con un 
coeficiente de 0,429. Asimismo, entre liderazgo personal y desempeño laboral, el 
coeficiente fue 0,126; entre liderazgo de influencia y desempeño laboral, el 
coeficiente fue 0,514; entre liderazgo estratégico y desempeño laboral, el 
coeficiente fue 0,396; y entre liderazgo de resultado y desempeño laboral, el 
coeficiente fue 0,315. 
 
Por otro lado, es importante sustentar teóricamente la investigación, por ello 
se han planteado una serie de teorías vinculadas a las variables liderazgo 
transformacional y desempeño laboral. En lo referente a “liderazgo 
transformacional”, se tuvieron en cuenta diversos autores que presentan 
definiciones y modelos teóricos de los cuales se optó por uno de ellos para 
dimensionar la variable de la presente investigación. 
 
Molero et al. (2010) comparten que este liderazgo promueve en la conciencia 
del colaborador la aceptación y compromiso con lograr metas empresariales, 
haciendo a un lado los intereses individuales y enfocándose esencialmente en los 
colectivos. Además, proponen el modelo del liderazgo transformacional 
fundamentado en el Multifactor Leadership Questionnaire (MLQ) de Bass, el cual 
comprende cuatro factores fundamentales, siendo estos: influencia idealizada, 




Figura 1. Estructura factorial del MLQ-5X. 
 
Nota: El modelo de estructura factorial del Multifactor Leadership Questionnaire (MLQ) es 
fundamental es estudios del liderazgo transformacional, debido a los factores propuestos. 
 
De la misma forma se presenta la teoría del rendimiento de Campbell (1990), 
lo cual determina 3 conductas básicas: el conocimiento declarativo (saber que 
hacer), conocimiento de procedimientos y habilidades (cognitiva, psicomotora 
física, de autogestión, interpersonales) y la motivación, muestra que el líder 
transformacional persigue el desarrollo personal y del entorno, promueve en sus 
seguidores dar lo mejor de sí mismos, transmite poder y desafía a investigar 
creativamente para trabajar de manera eficiente. 
 
Para Pérez et al. (2017) este tipo de liderazgo refleja el crecimiento de los 
seguidores, cumpliendo a la vez los objetivos conjuntos, estableciéndose como una 
herramienta que permite transcender para el cambio de creencias, necesidades y 
valores de las personas en las cuales genera inspiración, puesto que este tipo de 
líder se enfoca en desarrollar la acogida y compromiso de las misiones 
organizacionales, buscando el bienestar grupal por encima del individual. 
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Según Burns (1978, citado en Fernández y Quintero, 2017) el enfoque 
transformacional provoca cambios resaltantes en el grupo de personas con las que 
se trabaja, ya que busca rediseñar las percepciones, aspiraciones y valores de 
estos últimos y se basa en las características y personalidad que debe tener el líder 
para promover cambios mediante el ejemplo y admiración causada gracias a su 
visión energizante y metas desafiantes. 
 
Teniendo en cuenta a los teóricos nombrados anteriormente, la variable 
Liderazgo transformacional se fundamentará en el modelo Estructura factorial del 
MLQ-5X propuesto en la teoría de Molero et al. (2010), cuya base se conforma por 
4 factores: consideración individualizada, estimulación intelectual, motivación 
inspiradora, e influencia idealizada, las cuales actuarán como dimensiones en la 
presente investigación y serán explicadas a continuación. 
 
Consideración individualizada: Para Molero et al. (2010) en esta 
dimensión los líderes altos enfocan su atención en la necesidad individual de los 
integrantes de su equipo de crecer y lograr nuevas cosas, desarrollándose como 
mentores o entrenadores de su personal, brindando apoyo y empatía, manteniendo 
una abierta y fluida comunicación, y presentando retos a sus seguidores. 
 
Mendoza et al. (2007) señalan que la consideración individual se basa en 
conocer lo que necesita el equipo humano con el que se trabaja y ayudarlos a elevar 
su nivel de madurez. Además, el líder emplea la representación con la que cuenta 
para brindar oportunidades de actualización propia a cada seguidor, lo cual 
permitirá obtener altos estándares en desarrollo moral. 
 
Estimulación intelectual: Molero et al. (2010) indica que en este factor los 
líderes impulsan en su equipo de trabajo la innovación, creatividad y el buscar por 
iniciativa propia la solución a cualquier problema que pueda presentarse. Simboliza 
la forma en la que el líder reta las suposiciones, promoviendo riesgos y solicitando 
ideas dentro de sus seguidores para generar y desarrollar personas que piensen 




Para Mendoza y Ortiz (2006) la estimulación intelectual conduce al líder en 
la moderación que este debe desarrollar en sus colaboradores para que estos 
piensen sobre los problemas recurrentes y puedan desarrollar habilidades propias. 
Este estilo con frecuencia es usado por padres para con sus hijos, pero es poco 
común su aplicación en organizaciones para suponer situaciones complejas y 
obtener reacciones de lo que se haría frente a ello. 
 
Motivación inspiradora: Según Molero et al. (2010) se refiere a la medida 
en que se motiva a los integrantes del equipo mediante la acción de proporcionar 
un significado positivo al trabajo que estos realizan. De igual forma, el líder 
comparte su proyección de un futuro atractivo tanto para el empleado como para la 
empresa, que cause inspiración en base a altos estándares sobre los objetivos 
futuros, proporcionando significado a la tarea en cuestión. 
 
La motivación inspiradora hace referencia a la característica del líder en la 
que presenta la habilidad de motivar a las personas que lo rodean para que así 
puedan lograr un desempeño superior, inspirar ando esfuerzos extras y 
convenciendo a su equipo a que se interesen en la obtención de los objetivos 
comunes propuestos (Bass y Avolio, 2006, citado en Bracho y García, 2013). 
 
Influencia idealizada: Molero et al. (2010) señalan que es un factor en el 
que los altos líderes cuentan con la admiración, respeto y confianza de las personas 
que lo rodean, por lo cual estos seguidores se sienten identificados con ellos e 
intentan imitarlos y seguir sus pasos como un modelo de comportamiento ético que 
genera orgullo, obtiene respeto y promueve confianza. 
 
Para Jaramillo y Fierro (2016) la influencia idealizada está relacionada con 
la capacidad que tiene el líder de recibir confianza y respeto de su personal laboral, 
para de esta forma contar con ellos en el desarrollo diario de la organización y su 
interés por tener un comportamiento correcto que demuestre altos estándares en 




En la segunda variable del estudio “desempeño laboral”, se tuvieron en 
cuenta diversas perspectivas teóricas para estudiarla, las cuales presentan 
definiciones y modelos teóricos de los cuales se optó por uno de ellos para 
dimensionar la variable de presente investigación. 
 
Ochoa, Limón (2014) indican que el desempeño laboral es el resultado de 
cumplir o no determinados estándares, dicho cumplimiento se puede dar de manera 
individual, en grupo u organizacional, y a razón de ello la importancia de manejar el 
entorno en el cual se desarrolla dicho desempeño y tener en cuenta los elementos 
externos que pueden repercutir en los objetivos de la persona o del equipo de 
trabajo. Estos autores proponen un modelo de desempeño laboral basado en 3 
niveles, siendo estos: de procesos, organizacional, y de tareas. 
 
Por otra parte, Ramírez (2013) señala que el desempeño laboral es el reflejo 
de comportamientos específicos de las personas en la empresa direccionados a 
lograr los objetivos que la misma establece, razón por la cual es un resultado que 
la empresa espera puesto que en este se verá reflejado el nivel de eficacia con el 
que pueden contar en un corto, mediano o largo plazo. Asimismo, propone un 
modelo basado en 4 tipos de desempeño, siendo estos el de la tarea, contextual, 
adaptivo, y proactivo. 
 
El desempeño laboral para Montoya (2009) está basado en la calidad de 
trabajo del personal y en los resultados de su responsabilidad que estos puedan 
obtener. La evaluación constante se precisa necesario para los gerentes, actuando 
como herramienta que aclare el panorama en cuanto al desempeño de su equipo 
de trabajo, dentro del cual unos más que otros necesitarán retroalimentación 
referente a sus esfuerzos. El modelo teórico de este autor propone la evaluación 
del desempeño laboral a través de 4 factores, los cuales son: eficiencia, 
responsabilidad, cooperación, y relaciones interpersonales. 
 
Chiavenato (2000) expone la presencia de algunos factores que influyen 
sobre el desempeño laboral, estos son los factores operativos, como calidad, 
cantidad, trabajar en equipo, conocimiento, exactitud y liderazgo; y los factores 
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actitudinales de la persona, como la iniciativa, responsabilidad, actitud de 
cooperación, seguridad, creatividad, y presentación. 
 
Teniendo en cuenta a los teóricos anteriormente postulados, en la presente 
investigación, la variable Desempeño laboral estará fundamentada en Montoya 
(2009), cuyo modelo enfatiza que las conductas individuales del colaborador están 
basadas en 4 factores, los cuales son: eficiencia, responsabilidad, cooperación, y 
relaciones interpersonales. 
 
Eficiencia: Para Montoya (2009) representa la cantidad de trabajo realizado 
de una forma idónea, satisfactoria y conveniente dentro de la empresa, evitando los 
más mínimos errores sin importar la cantidad de trabajo o servicios realizados. 
Además, este factor da como resultado la buena imagen de la empresa y cuantifica 
la productividad de la misma. 
 
La eficiencia según lo indica Rojas et al. (2018) se establece como un criterio 
económico que muestra lo capaz que puede ser administrativamente la empresa 
para obtener los máximos resultados al empelar el mínimo recurso, tiempo y 
energía, evidenciando la optimización en sus procesos sin alterar negativamente 
sus resultados. 
 
Responsabilidad: Montoya (2009) la define como aquella que engloba lo 
puntual que puede llegar a ser la persona y el nivel con el que asiste y cumple 
correctamente el trabajo encomendado; asimismo, representa el cuidado, orden y 
la forma en la que conserva los elementos con los que cuenta en el trabajo 
diariamente, contribuyendo así a la reducción de costos en la empresa. 
 
Sacco (2009) señala que la responsabilidad refleja la iniciativa presente en 
todo colaborador de identificar y acatar las consecuencias derivadas de un acto 
realizado con voluntad propia sobre nosotros mismos o sobre los demás. Existe 
también una interpretación de la responsabilidad por lo que se debe hacer y no solo 




Cooperación: Para Montoya (2009) representa la iniciativa de colaborar con 
la solución de percances o trabajos en equipo que puedan presentarse sin 
planificación previa, fomentando unión, empatía y sobre todo comprensión entre 
compañeros, sabiendo que el resultado de ello será el beneficio que obtenga el 
cliente final. Este aspecto es primordial para una adecuada cultura dentro de la 
organización. 
 
Kirzner (2001, citado en Salazar y Sánchez, 2017) dijo que la cooperación 
se producirá en la búsqueda continua y el descubrimiento de una serie de medios 
valiosos que pueden mejorar el orden social. Estos valores implican la capacidad 
de una colectividad para definir y llevar adelante su futuro y su rol es integrar ese 
conjunto de valores mediante el uso de principios de promuevan el intercambio y la 
división de trabajo. 
 
Relaciones interpersonales: Según Montoya (2009) hace referencia al 
comportamiento del trabajador en cuanto a la cordialidad y respeto que muestre y 
promueva tanto con sus compañeros como con sus jefes dentro y fuera del trabajo; 
asimismo, la cordialidad que ejerce al momento de interactuar con los clientes en 
la prestación de servicios, promoviendo la buena imagen de la empresa. 
 
Chiavenato (2010) indica que las relaciones interpersonales están enfocadas 
hacia la forma de trabajar en equipo, formando grupos basados en una confianza 
recíproca y relaciones no formales estipuladas por puestos de trabajo, ayudando a 
generar la integración y compromiso grupal de modo en que las personas sean 











3.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación: Aplicada, dado que esta investigación aplica las 
bases teóricas y metodológicas propuestas buscando con el objetivo de solucionar 
la problemática detectada inicialmente, contemplando, comparando y 
esclareciendo precedentes (Hernández et al., 2014). 
 
Así también, seguirá una metodología cuantitativa; pues mediante los 
instrumentos de las variables, se recopilará información que se traducirá a términos 
numéricos y de análisis estadístico, con el fin de aceptar o rechazar las hipótesis 
planteadas (Hernández et al., 2014). 
 
Diseño de la investigación: Se utilizará el no experimental, pues no habrá 
manejo intencionado ni en la variable liderazgo transformacional ni en desempeño 
laboral, solo habrá observación. Según Soto (2015), en este diseño no se 
experimenta en ningún momento, por ello únicamente se limita a observar los 
hechos o fenómenos de una forma natural. También lo menciona Hernández et al. 
(2010) al señalar que estudios como estos son realizados sin manipular 
deliberadamente ninguna de las variables, observándolas tal cual se comportan en 
su contexto y posteriormente se analizan. 
 
Presenta un nivel correlacional descriptivo en el que se describirá y 
caracterizará cada variable utilizada en la investigación; así también, se 
determinará la conexión existente entre variables. En cuanto a lo descriptivo 
Sánchez y Reyes (2015) explican que trata de analizar y detallar de manera precisa 
y ordenada cada variable; en lo que refiere a lo correlacional, Soto (2015) menciona 
que su propósito es encontrar el vínculo existente entre las variables. 
 
Asimismo, cuenta con un corte transversal, pues recolectará información 
durante un tiempo en específico. Hernández et al. (2010) señalan que el estudio de 











n: Muestra  
r: Coeficiente de correlación  
V1: Liderazgo transformacional  
V2: Desempeño laboral. 
 
3.2. Variables, operacionalización  
      
Variable independiente, cuantitativa: Liderazgo transformacional. 
 
Definición conceptual: Molero et al. (2010) indican que este tipo de 
liderazgo promueve en la conciencia del colaborador la aceptación y compromiso 
con lograr metas empresariales, haciendo a un lado los intereses individuales y 
enfocándose esencialmente en los colectivos. Además, proponen el modelo del 
liderazgo transformacional fundamentado en el Multifactor Leadership 
Questionnaire (MLQ) de Bass, el cual comprende cuatro factores fundamentales, 
siendo estos: influencia idealizada, motivación inspiracional, estimulación 
intelectual, y consideración individualizada. 
 
Definición operacional: Se elaborará y aplicará un instrumento tomando en 
cuenta las dimensiones planteadas por Molero et al. (2010): influencia idealizada, 
motivación inspiracional, estimulación intelectual y consideración individualizada. 




Indicadores: entrenamiento, empatía, desarrollo personal, diagnóstico de 
necesidades, creatividad, innovación, autonomía, habilidad de conocimiento, 
optimismo en actividad, comunicación fluida y espíritu de equipo, respeto, 
confianza, conducta ética y moral. 
 
Escala de medición: Para la medición de los indicadores, dimensiones del 
liderazgo transformacional, se definió una escala de tipo ordinal. 
 
Variable dependiente, cuantitativa: Desempeño laboral. 
 
Definición conceptual: Para Montoya (2009) el desempeño laboral está 
basado en la calidad de trabajo del personal y en los resultados de su 
responsabilidad que estos puedan obtener. La evaluación constante se precisa 
necesario para los gerentes, actuando como herramienta que aclare el panorama 
en cuanto al desempeño de su equipo de trabajo, dentro del cual unos más que 
otros necesitarán retroalimentación referente a sus esfuerzos. El modelo teórico de 
este autor propone la evaluación del desempeño laboral a través de 4 factores, los 
cuales son: eficiencia, responsabilidad, cooperación, y relaciones interpersonales. 
 
Definición operacional: Se elaborará y aplicará un instrumento, teniendo 
en cuenta las dimensiones planteadas por Montoya (2009): eficiencia, 
responsabilidad, cooperación, y relaciones interpersonales. Para el instrumento se 
trabajará con la escala de Likert con valores pertinentes a este. 
 
Indicadores: trabajo correcto, trabajo satisfactorio, trabajo oportuno, evita 
errores, puntualidad, asistencia al trabajo, orden, cuidado de elementos asignados, 
trabajo en equipo, comprensión con los compañeros, coordinación con los jefes, 
atención en beneficio de los usuarios, cordialidad con el jefe inmediato, cordialidad 
con los compañeros, cordialidad con el público. 
 
Escala de medición: Para medir los indicadores, dimensiones del 





3.3. Población, muestra y muestreo 
Población: Para Hernández et al., (2014) es el grupo en el que todos los 
casos cumplen condiciones específicas. La población del estudio estará 
comprendida de 65 asesores de cobranza presencial de la entidad financiera 
ScotiaContacto zona norte. Los asesores de cobranza son las personas 
encargadas de planear las visitas y detectar las herramientas que maximicen el 
contacto efectivo con los clientes con la finalidad de gestionar y negociar la solución 
de su deuda de acuerdo a los parámetros y lineamientos establecidos por la 
empresa. 
 
Muestra: Ramírez (1997) indica que en la muestra censal todo aquel que 
sea parte de las unidades del análisis se consideran parte de la muestra.  Es por 
ello, que en esta investigación se trabajó con la totalidad de la población dado que 
es una cantidad manejable para la obtención de datos. 
 
Muestreo: No probabilístico por conveniencia. No probabilístico por 
conveniencia. Kinnaer y Taylor (1998) nos precisan que este tipo de muestreo es 
elegido porque al investigador le es conveniente por su fácil disponibilidad. En la 
presente investigación se utilizó por tener facilidad de acceso hacia la información. 
 
Unidad de análisis: Asesores de cobranza de ScotiaContacto en la ciudad 
de Piura, 2021. 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiablidad 
Técnica: Dado que se trata de una tesis cuantitativa, se utilizó la encuesta 
como técnica. En este sentido, Hernández et al. (2010), definieron que en la 
encuesta se da la implementación de procedimientos estandarizados que permiten 
recolectar información sobre un amplio número de personas.  
 
Instrumento: Se empleó el cuestionario, teniendo como informantes a los 
asesores de cobranza de la entidad financiera, diseñados a partir de la revisión de 
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conceptos y teniendo en consideración los indicadores y dimensiones de cada 
variable en estudio.    
 
Validez: Se obtuvo contemplando el juicio de expertos en la línea de 
investigación que determinarán la concordancia de los ítems que conforman el 
cuestionario con los objetivos establecidos en el estudio, contemplando que se 
presente una secuencia lógica en los cuestionarios para el recojo de información 
relacionada a las variables. Al respecto Hernández et al. (2010) manifiesta que en 
la validez de se define la calidad del instrumento y su función de medir 
efectivamente ambas variables. (Anexo 7) 
 
Confiabilidad: Se trató mediante la obtención del Alfa de Cronbach que 
proporciona una medida de consistencia interna relacionado al instrumento. El 
cálculo se realizó mediante la aplicación de una prueba piloto en 15 personas 
pertenecientes a la muestra censal, luego la información obtenida se almacenó en 
la base de datos, pudiendo determinar la confiabilidad del instrumento utilizando el 
programa estadístico SPSS versión 22, consiguiendo un coeficiente de 
confiabilidad de 0.920 (Anexo 8). Debe enfatizarse que un coeficiente de cero indica 
confiabilidad cero y un coeficiente máximo indica confiabilidad. A los efectos de este 
estudio, se acepta un coeficiente mayor o igual a 0,70.  
 
3.5. Procedimiento 
Se realizó la validación del instrumento que en este caso fue el cuestionario 
para posteriormente proceder a su aplicación en los 65 asesores de cobranza 
definidos como unidad de análisis de donde se obtuvieron los datos necesarios en 
la investigación. Después, dichos datos fueron procesados en un Excel para 
generar una base de datos donde están cuantificados las respuestas obtenidas 
según las alternativas propuestas. 
 
Una vez elaborada la matriz de base de datos, la información fue procesada 
y analizada estadísticamente para su posterior explicación y discusión con base en 
aportes teóricos previos. Posteriormente, se presentaron las conclusiones y 




3.6. Método de análisis de datos 
Con los datos obtenidos con cada uno de los cuestionarios (uno por cada 
variable), para establecer la correlación entre variables se utilizó Excel 2013 y la 
versión SPSS 22 del programa estadístico, el primero para generar una base de 
datos y el segundo para la aplicación del test estadístico Rho de Spearman y 
análisis descriptivos, los cuales ayudaron a mostrar los resultados en tablas y 
gráficos adecuados al formato APA solicitado, siendo este el de la séptima edición. 
Para analizar e interpretar los datos se siguieron los procedimientos estadísticos 
pertinentes basados en los objetivos y en contrastar las hipótesis. 
 
3.7 Aspectos éticos 
Estas herramientas se utilizaron en un entorno respetuoso para mantener 
informado al consultor. Asimismo, se informó a los asesores de cobranza de la 
entidad financiera del total anonimato en el que se manejaría las respuestas del 
cuestionario. Además, existió el compromiso de respeto hacia los derechos de cada 





Previamente a la resolución de cada objetivo del presente estudio, se realizó 
el análisis descriptivo en ambas variables, tomando en cuenta frecuencias y 
porcentajes. 
 
Tabla 1. Análisis descriptivo de la variable Liderazgo transformacional. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 
En desacuerdo 0 0,0 
Indiferente 2 3,1 
De acuerdo 39 60,0 
Totalmente de acuerdo 24 36,9 
Total 65 100,0 
Nota: La postura de los encuestados en su mayoría es positiva. 
 
Figura 2. Análisis descriptivo de la variable Liderazgo transformacional. 
 
Nota: La postura de los encuestados en su mayoría es positiva. 
 
La tabla 1 y figura 2, reflejan que el 60% de asesores de la entidad financiera 
mostró estar de acuerdo con el liderazgo transformacional presente en la empresa. 




Tabla 2. Análisis descriptivo de la variable Desempeño laboral. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 
En desacuerdo 0 0,0 
Indiferente 0 0,0 
De acuerdo 35 53,8 
Totalmente de acuerdo 30 46,2 
Total 65 100,0 
Nota: La postura de los encuestados en su mayoría es positiva. 
 
Figura 3. Análisis descriptivo de la variable Desempeño laboral. 
 
Nota: La postura de los encuestados en su mayoría es positiva. 
 
En la tabla 2 y figura 3, se contempla que 100% de asesores de la entidad 
financiera reflejó una apreciación positiva respecto al desempeño laboral presente 
en la organización. Asimismo, se observa una ausencia de valores negativos 







O.E. 1: Establecer la relación entre la consideración individualizada y el desempeño 
laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021. 
 
 



















Sig. (bilateral) . ,000 
N 65 65 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Nota: Estos resultados fueron obtenidos en base al cuestionario y el análisis posterior del 
programa SPSS V22. 
 
Según los resultados reflejados en la tabla 3, mediante la prueba 
correlacional de Spearman se consiguió un coeficiente de 0,718; estableciendo una 
correlación positiva y alta entre la dimensión consideración individualizada y la 
variable desempeño laboral; lo cual comparte que el comportamiento de la 
dimensión será similar al de la variable cuando esta aumente o disminuya sus 
valores. Además, se observó la significancia de 0,000, permitiendo aceptar la 







O.E. 2: Establecer la relación entre la estimulación intelectual y el desempeño 
laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021. 
 
 


















Sig. (bilateral) . ,000 
N 65 65 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Nota: Estos resultados fueron obtenidos en base al cuestionario y el análisis posterior del 
programa SPSS V22. 
 
Los resultados de la tabla 4, conseguidos a través de la aplicación de la 
prueba correlacional de Spearman, reflejan un coeficiente de correlación de 0,702; 
determinando una correlación positiva y alta entre la dimensión estimulación 
intelectual y la variable desempeño laboral; dando a entender que la dimensión 
tendrá un comportamiento similar al de la variable cuando esta aumente o 
disminuya sus valores. De igual manera, se mostró una significancia bilateral con 
un valor de 0,000, lo que permitió la aceptación de la hipótesis alterna propuesta, 






O.E. 3: Establecer la relación entre la motivación inspiradora y el desempeño 
laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021. 
 
 


















Sig. (bilateral) . ,000 
N 65 65 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Nota: Estos resultados fueron obtenidos en base al cuestionario y el análisis posterior del 
programa SPSS V22. 
 
Los resultados de la tabla 5 obtenidos al aplicar la prueba correlacional de 
Spearman, reflejan un coeficiente de 0,747; estableciendo una correlación positiva 
y alta entre la dimensión motivación inspiradora y la variable desempeño laboral; lo 
cual refleja que el comportamiento de la dimensión será similar al de la variable 
cuando esta aumente o disminuya sus valores. De igual forma, se observó la 
significancia de 0,000, generando la aceptación de la hipótesis alterna, la cual 







O.E. 4: Establecer la relación entre la influencia idealizada y el desempeño laboral 
de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021. 
 
 


















Sig. (bilateral) . ,000 
N 65 65 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Nota: Estos resultados fueron obtenidos en base al cuestionario y el análisis posterior del 
programa SPSS V22. 
 
Según los datos reflejados en la tabla 6, mediante la prueba correlacional de 
Spearman se consiguió un coeficiente de 0,754; lo cual señala una correlación 
positiva y alta entre la dimensión influencia idealizada y la variable desempeño 
laboral; estableciendo que el comportamiento de la dimensión será similar al de la 
variable cuando esta aumente o disminuya sus valores. Asimismo, se observó una 
significancia bilateral con un valor de 0,000, lo cual avala la aceptación de la 







O.G: Determinar la relación entre el liderazgo transformacional y el desempeño 
laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura, 2021. 
 
 

















Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Nota: Estos resultados fueron obtenidos en base al cuestionario y el análisis posterior del 
programa SPSS V22. 
 
Los resultados en la tabla 7, conseguidos a través de la aplicación de la 
prueba correlacional de Spearman, reflejan un coeficiente correlacional de 0,779; 
mostrando la existencia de una relación positiva y alta entre la variable liderazgo 
transformacional y la variable desempeño laboral; dando a entender que la primera 
variable tendrá un comportamiento similar al de la otra variable cuando esta 
aumente o disminuya sus valores. De igual manera, se mostró una significancia de 
0,000, generando la aceptación de la hipótesis alterna planteada inicialmente, 







Respecto al primer objetivo específico, los resultados mostraron que 
mientras mejor sea la consideración individualizada del líder mejor será el 
desempeño laboral en los asesores de ScotiaContacto, esto mediante un Rho de 
spearman de 0,718 que reflejó correlación positiva y alta. En base a ello, se coincide 
con la postura de Molero et al. (2010) quien señala que en esta dimensión los 
líderes se enfocan en la necesidad de los integrantes de su equipo y los ayudan a 
crecer y lograr nuevas cosas. Asimismo, se concuerda con Mendoza et al. (2007) 
al señalar que la consideración individual se basa en conocer lo que necesita el 
equipo humano con el que se trabaja y ayudarlos a elevar su nivel de madurez, lo 
cual permitirá obtener altos estándares en la empresa. 
 
Dichos resultados también concuerdan con el estudio de Rovira (2020) 
donde la consideración personalizada influye en el desempeño laboral en un 90.5%. 
También se apoya las investigaciones de Yarleque (2018), Torres (2019), Heshiki 
y Ordoñez (2020), y Estrada y Zapata (2019) en las que se determinó una relación 
moderadamente positiva entre consideración individualizada y desempeño 
organizacional con coeficientes de 0,516; 0,503; 0.484 y 0,493 respectivamente. 
Pero, no se presenta concordancia total con los estudios de Guevara (2019) en el 
que la consideración personalizada solo influye en el 43% de empleados; Panta 
(2018) donde la correlación es baja pero positiva entre consideración individual y 
desempeño laboral con coeficiente de 0,395; Machado (2019) donde el coeficiente 
de 0,126 reflejó una influencia baja pero directa entre liderazgo personal y 
desempeño laboral; De la Cruz (2017) en la que 8% de profesores cree que a mayor 
consideración personalizada, mejor es el desempeño. Caso contrario, se discrepó 
con el estudio Jiménez (2014) en el que el coeficiente de -0,128, presentó una 
relación negativa e inversa entre dimensión y variable. 
 
En tanto al segundo objetivo específico, los resultados mostraron que 
mientras mejor sea la estimulación intelectual del líder mejor sería el desempeño 
laboral en los asesores de cobranza de ScotiaContacto, esto mediante un Rho de 
spearman de 0,702 que reflejó correlación positiva y alta. Ello confirma lo 
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mencionado por Molero et al. (2010) quién indica que esta dimensión impulsa en el 
equipo de trabajo la innovación, creatividad y el buscar por iniciativa propia la 
solución a cualquier problema. Del mismo modo, se apoya a Mendoza y Ortiz 
(2006) al señalar que la estimulación intelectual conduce al líder en la moderación 
para desarrollar en sus colaboradores habilidades propias. 
 
Los resultados obtenidos apoyan la investigación de Rovira (2020) donde la 
estimulación intelectual influye significativamente sobre el desempeño laboral en 
un 82,4%. Asimismo, se apoyan los estudios de Yarleque (2018), Panta (2018), 
Heshiki y Ordoñez (2020), Estrada y Zapata (2019), Torres (2019), en las que se 
muestran relaciones positivas y significativas entre estimulación intelectual y 
desempeño docente, con los índices correlacionales de 0.577; 0,516; 0,496; 0,469; 
y 0,435 respectivamente. En coincide medianamente con la investigación de De la 
Cruz (2017) en 40% de docentes, el nivel alto de la estimulación intelectual está 
relacionada con el rendimiento de alto nivel. Sin embargo, se discrepa con Guevara 
(2019) que, en términos de estimulación intelectual, señala que 43% de 
trabajadores tiene un performance deficiente, puesto que el jefe no valora el ser 
creativos ni los anima a tomar la iniciativa. De igual forma, se discrepa con el estudio 
de Jiménez (2014) donde un coeficiente correlacional de -0,239 muestra la relación 
negativa entre estimulación y desempeño docente. 
 
En lo que refiere al tercer objetivo específico, los resultados mostraron que 
mientras mejor sea la motivación inspiradora del líder mejor será el desempeño 
laboral en los asesores de ScotiaContacto, esto mediante un Rho de spearman de 
0,747 lo cual reflejó correlación positiva y alta. Esto concuerda con Bass y Avolio, 
(2006, citado en Bracho y García, 2013) al señalar que la motivación inspiradora es 
característica del líder para motivar a las personas que lo rodean para que así 
puedan lograr un desempeño superior. Asimismo, se apoya a Molero et al. (2010) 
enfatizando al grado en que el líder motiva a su equipo otorgando un significado 
positivo al trabajo que realizan, compartiendo su visión de un futuro atractivo. 
 
Dichos resultados también concuerdan con el estudio de Torres (2019) 
donde hay relación alta y positiva entre motivación inspiracional y clima 
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organizacional, el coeficiente fue 0,803. Además, se apoya lo expuesto por Rovira 
(2020), De la Cruz (2017), Cazas (2017), Guevara (2019) en sus investigaciones 
donde la motivación inspiradora tiene un impacto en el desempeño laboral con un 
71,6%, 64%, 83% y 43% respectivamente. Asimismo, se coincide con Cruz-Ortiz 
(2017) en que promover la motivación en los equipos de trabajo logran mejores 
resultados organizacionales. De igual forma se concuerda con las investigaciones 
de Heshiki y Ordoñez (2020), Yarleque (2018), y Panta (2018) donde la motivación 
de inspiraciones genera un efecto positivo y significativo en el desempeño laboral 
con 0,423; 0,431; y 0,540 respectivamente. Del mismo modo se concuerda, pero 
no en su totalidad con los estudios Estrada y Zapata (2019), Jiménez (2014) donde 
muestran una correlación positiva baja y muy baja entre desempeño laboral y 
motivación e inspiración, con coeficientes de 0,376 y 0,130 respectivamente. 
 
En lo que refiere al cuarto objetivo específico, los resultados mostraron que 
cuando mejor sea la influencia idealizada del líder mejor será el desempeño laboral 
en los asesores de ScotiaContacto, esto mediante un Rho de spearman de 0,754 
lo cual reflejó correlación positiva y alta. Ello concuerda con Molero et al. (2010) al 
señalar que la influencia idealizada permite en cada lider contar con la admiración, 
respeto y confianza de personas que lo rodean, por lo cual se sienten identificados 
e intentan imitarlos y seguir sus pasos. Asimismo, se apoya lo expuesto por 
Jaramillo y Fierro (2016) al proponer que la influencia idealizada busca obtener el 
respeto del personal para contar con ellos en el desarrollo diario de la organización. 
 
Asimismo, dichos resultados apoyan las investigaciones de Rovira (2020) y 
De la Cruz (2017) donde la influencia idealizada se relaciona altamente con el 
desempeño laboral en un 81,1%, 64%. También guardan concordancia con los 
hallazgos de Panta (2018), Torres (2019), Machado (2019), Heshiki y Ordoñez 
(2020), Estrada y Zapata (2019) los cuales reflejan relación entre influencia 
idealizada y desempeño, con los coeficientes de 0,506; 0.622; 0,514; 0,504 y 0,455 
respectivamente. Por otro lado, se contemplan positivamente pero no una 
coincidencia total en las investigaciones de Jiménez (2014) y Yarleque (2018) 
donde se aprecia correlación positiva baja y muy baja entre influencia idealizada y 




Finalmente, respecto al objetivo general, los resultados mostraron que 
mientras mejor sea el liderazgo transformacional mejor será el desempeño laboral 
de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, esto mediante un Rho de 
spearman de 0,779 lo cual reflejó la correlación positiva y alta. De esta manera, se 
apoya Molero et al. (2010) al indicar que el liderazgo transformacional promueve en 
los colaboradores la aceptación y compromiso con lograr la misión de la empresa; 
se concuerda con Campbell (1990), quien determina que el líder transformacional 
promueve en sus seguidores dar lo mejor de sí mismos para trabajar de manera 
eficiente. Se apoya a Pérez et al. (2017) al señalar que el liderazgo transformacional 
se establece como una herramienta que permite transcender en el bienestar grupal 
por encima del individual cumpliendo a la vez los objetivos conjuntos. De igual 
forma se concuerda con Burns (1978, citado en Fernández y Quintero, 2017) quien 
indica que el enfoque transformacional genera cambios significativos en el grupo 
de personas con las que se trabaja mediante el ejemplo y admiración causada 
gracias a su visión energizante y metas desafiantes. 
 
Estos resultados apoyan los estudios de Ocharán (2018) y Guevara (2019) 
donde se determinó una relación significativa y directa entre desempeño y liderazgo 
transformacional, con un índice de 0,764 y 0,978 en cada investigación. Asimismo, 
se coincide con Rovira (2020) y De la Cruz (2017) donde se evidenció que el 
desempeño docente se ve afectado por el liderazgo transformacional en un 87.8% 
y 45% respectivamente. También el sustento de Fiagá (2018) en el que el liderazgo 
transformacional impacta de una forma directa y positiva sobre el desempeño 
laboral. Al igual que a Estrada y Zapata (2019), Panta (2018), Yarleque (2018), 
Heshiki y Ordoñez (2020), Rodríguez et al. (2017), Torres (2019) donde mostraron 
una relación directa y positiva del liderazgo transformacional con el desempeño, el 
coeficiente correlacional fue 0,496; 0,617; 0,699; 0,551, 0,610 y 0,408 
respectivamente. Caso contrario, se contradice lo expuesto por Cruz-Ortiz (2017) 
evidenciando una relación entre liderazgo transformacional y desempeño no 
significativa. De igual forma se contradice a Jiménez (2014) quien observó una 






Una vez procesados e interpretados los resultados obtenidos, se concluyó 
que: 
 
1. Se estableció que, sí existe relación alta y directa entre la dimensión 
consideración individualizada y el desempeño laboral de los asesores de cobranza 
de ScotiaContacto de Piura, con un coeficiente Rho de 0,718 y una significancia de 
0.000, por lo cual se aceptó H1, que estimaba una relación significativa. 
 
2. Se estableció que, sí existe relación alta y directa entre la dimensión 
estimulación intelectual y el desempeño laboral de los asesores de cobranza de 
ScotiaContacto de Piura, con un coeficiente Rho de 0,702 y una significancia de 
0.000, por lo cual se confirmó H1, que establecía una relación significativa. 
 
3. Se estableció que, sí existe relación alta y directa entre la dimensión 
motivación inspiradora y el desempeño laboral de los asesores de cobranza de 
ScotiaContacto de Piura, con un coeficiente Rho de 0,747 y una significancia de 
0.000, por lo cual se aceptó H1, que proponía una relación significativa. 
 
4. Se estableció que, sí existe relación alta y directa entre la dimensión 
influencia idealizada y el desempeño laboral de los asesores de cobranza de 
ScotiaContacto de Piura, con un coeficiente Rho de 0,754 y una significancia de 
0.000, por lo cual se confirmó H1, que señalaba una relación significativa. 
 
5. Se estableció que, sí existe relación alta y directa entre el liderazgo 
transformacional y el desempeño laboral de los asesores de cobranza de 
ScotiaContacto de Piura, con un coeficiente Rho de 0,779 y una significancia de 







1. La entidad financiera ScotiaContacto de Piura debe promover en sus 
líderes de grupo la acción de conectar con sus colaboradores más allá de un trato 
laboral, en el que el colaborador sienta la preocupación y apoyo que tiene la 
empresa por su bienestar, para de esta manera lograr un compromiso en 
agradecimiento por la consideración reflejada. 
 
2. Se recomienda a la entidad financiera ScotiaContacto de Piura desarrollar 
programas mensuales o bimestrales que traten de recolectar iniciativas o 
propuestas de acciones que se puedan implementar dentro del desarrollo diario de 
la organización, motivando a los colaboradores a hacer aportes significativos y que 
pueden realizarse para una mejor atención al público. 
 
3. La entidad financiera ScotiaContacto de Piura debe asegurarse de integrar 
dentro de sus estrategias a sus colaboradores, compartiendo los beneficios 
logrados con el cumplimiento de las metas propuestas y el crecimiento de la 
empresa. 
 
4. Se recomienda que los líderes de la entidad financiera ScotiaContacto de 
Piura muestren un comportamiento ejemplar dentro y fuera de sus labores para que 
los colaboradores tengan en su ejemplo más cercano unas actitudes idóneas de 
repetir. 
 
5. La entidad financiera ScotiaContacto de Piura debe generar 
capacitaciones que promuevan el liderazgo transformacional en sus líderes y medir 
de manera constante las mejoras logradas y los aspectos sobre los cuales tienen 
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Anexo 5. Matriz de operacionalización de variables 

























Para Molero et al. 
(2010), indican que 
el liderazgo 
transformacional 
estimula y emerger 
de la conciencia de 
los trabajadores, los 
cuales aceptan y se 
comprometen con 
el logro de la misión 
de la organización 
dejando de lado sus 
intereses 
personales, para 
enfocarse en los 
intereses del 
colectivo.  
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consiste en la 
calidad de trabajo 
del personal, en la 
obtención de los 
resultados que son 
de su 
responsabilidad. Es 
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Cordialidad con el 
jefe inmediato 
Cordialidad con los 
compañeros 
Cordialidad con el 
público 




Anexo 6. Instrumento de recolección de datos 
CUESTIONARIO DE LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL Y DESEMPEÑO LABORAL 
 
 
El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigación titulado: “Liderazgo transformacional y 
desempeño laboral de los asesores de cobranza de ScotiaContacto, Piura – 2021”, el cual tiene fines 




Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando con un aspa en la alternativa que 













1 2 3 4 5 
 
ITEMS TD ED I DA TDA 
Variable liderazgo transformacional 1 2 3 4 5 
Dimensión 1: Consideración individualizada  
1 El jefe inmediato brinda herramientas que contribuyen con el desarrollo 
personal de los colaboradores. 
     
2 El jefe inmediato muestra empatía y comprende los sentimientos y 
necesidades de los colaboradores. 
     
3 El jefe inmediato sustenta sus propuestas con claridad ante los 
colaboradores. 
     
4 El jefe inmediato celebra la contribución individual que cada colaborador 
puede hacer al equipo. 
     
Dimensión 2: Estimulación intelectual  
5 El jefe inmediato instimula al personal a proponer ideas innovadoras 
para desarrollar sus actividades laborales. 
     
6 El jefe inmediato fomenta la creatividad en los colaboradores.      
7 El jefe inmediato promueve personas que piensen de manera 
independiente. 
     
8 El jefe inmediato solicita ideas a sus colaboradores, para generar 
planes de acción. 
     
Dimensión 3: Motivación inspiradora 
9 El jefe inmediato desafía a los colaboradores a obtener resultados con 
altos estándares de calidad. 
     
10 
El jefe inmediato comunica con optimismo los objetivos de la 
organización. 
     
11 El jefe inmediato proporciona significado a la tarea que su colaborador 
realiza. 
     
Dimensión 4: Influencia idealizada 
12 El jefe inmediato mantiene un comportamiento ético durante todo el 
horario laboral.  
     
13 
El jefe inmediato guía a los colaboradores a superar condiciones 
emocionales difíciles que afectan el desempeño laboral 
     
14 El jefe inmediato muestra tolerancia ante situaciones adversar que se 
presentan en la organización. 
     
 
ITEMS TD ED I DA TDA 
Variable desempeño laboral 1 2 3 4 5 
Dimensión 1: Eficiencia  
15 Suele realizar un trabajo adecuado según lo especificado por el jefe 
inmediato. 
     
16 Su jefe inmediato muestra satisfacción al revisar las asignaciones que 
usted resolvió y entregó. 
     
 
17 
Suele ser oportuno al desarrollar o entregar de sus asignaciones en la 
empresa. 
     
 
18 
Suele estar pendiente de evitar errores que perjudiquen su desempeño 
dentro de la empresa. 
     
Dimensión 2: Responsabilidad  
19 Es puntual con los horarios o fechas establecidas por la empresa para 
presentar sus asignaciones. 
     
20 Cumple con la totalidad de asistencias mensuales en la empresa.      
 
21 
Mantiene un orden específico con cualquier actividad a su cargo dentro 
de la empresa. 
     
22 Es cuidadoso con los elementos de trabajo que la empresa le asigna 
para el desarrollo de sus labores. (Computador, escritorio, silla, 
uniforme) 
     
Dimensión 3: Cooperación 
23 Tiene la disposición de trabajar en equipo cuando las circunstancias lo 
requieren. 
     
24 Existe una comprensión mutua entre usted y sus compañeros cuando 
se presenta algún problema y requieren apoyo. 
     
25 Coordina constantemente con su jefe de área cuando este le asigna 
una actividad específica. 
     
26 Tiene la disposición de reemplazar a su compañero en sus labores para 
que el cliente no note su ausencia. 
     
Dimensión 4: Relaciones interpersonales 
27 Promueve un trato cordial entre usted y su jefe inmediato en la 
empresa. 
     
28 
Promueve un trato cordial entre usted y sus compañeros en la empresa. 
     




























































Anexo 8. Confiabilidad del instrumento de recolección de datos 
Tabla 9. Coeficiente de Alfa de Cronbach en prueba piloto. 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.920 29 
Fuente: Tomada de SPSS 22 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Casos Válido 15 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 25 100,0 
Fuente: Tomada de SPSS 22 
Tabla 10. Coeficiente de Alfa de Cronbach en la totalidad de encuestados. 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.960 29 
Fuente: Tomada de SPSS 22 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Casos Válido 65 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 65 100,0 
Fuente: Tomada de SPSS 22 
Tabla 11. Interpretación del Coeficiente de confiabilidad 
Nota. Un coeficiente de cero representa nula confiabilidad y uno simboliza una confiabilidad 
máxima. (Hernández et al., 2014, p. 207) 











(no hay error 
en el 
instrumento) 
Anexo 9. Prueba de normalidad 
Tabla 12. Prueba de normalidad. 
Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Desempeño laboral ,279 52 ,000 ,650 52 ,000 
Liderazgo 
transformacional 
,226 52 ,000 ,722 52 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors
Fuente: SPSS 22. 
Cuando la unidad de análisis es mayor a 50 se toma en cuenta la prueba de 
Kolmogorov-Smirnov y cuando es menor se toma en cuenta Shapiro-Wilk. Además, 
si la significancia es menor a 0.05 se considera que la distribución de la muestra no 
es normal; si es mayor a 0.05; se considera que la distribución es normal. 
La prueba de normalidad se desarrolló para determinar la prueba estadística a usar 
para analizar las correlaciones de la investigación. Por lo cual, se tomó en cuenta 
la prueba de Kolmogorov-Smirnov, y al ser el valor de “p” menor a 0.05, 
considerándose una distribución no normal, se utiliza la prueba no paramétrica de 
correlación de Rho de Spearman. 
Tabla 13. Interpretación del valor Rho de Spearman. 

